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Teniendo en cuenta la importancia de generar conocimientos que respondan al desarrollo de 
la sociedad es necesario lograr la excelencia de los centros de formación y capacitación. 
Este trabajo se concibió en el Centro Nacional de Capacitación Azucarera con el objetivo de 
diseñar un procedimiento que garantice los conocimientos de los trabajadores de la 
industria azucarera en gestión de la calidad. El diagnóstico del proceso de formación 
mediante el método de expertos y el análisis de la satisfacción de las necesidades de 
capacitación demostró la necesidad de realizar el diseño de un procedimiento para generar 
conocimientos en el hombre. En el trabajo se diseñó un procedimiento que consta de cuatro 
etapas: determinación de las necesidades, diseño y desarrollo, realización del curso y 
medición de los resultados y mejora. Los resultados alcanzados muestran que se logró 
incrementar la satisfacción del 94% de los trabajadores de los centrales azucareros en 4 de 






los ítems que se midieron en la encuesta. La validación de la aplicabilidad de los 
conocimientos recibidos en la preparación provocó la disminución de la producción de azúcar 
de baja calidad en 6 639,53 toneladas con respecto al año anterior en la Unidad Empresarial 
Básica seleccionada.  
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ABSTRACT  
Keeping in mind the importance of generating knowledge that respond to the development 
of the society is necessary to achieve the excellence of the formation and training centers. 
This work was conceived in the National Center of Sugar Training with the objective of 
designing a procedure that guarantees the knowledge of the workers of the sugar industry 
in administration of the quality. The diagnosis of the formation process by means of the 
method of experts and the analysis of the satisfaction of the training necessities 
demonstrated the necessity to carry out the design of a procedure that allows to generate 
knowledge in the man. In the work a procedure was designed that consists of four stages: 
determination of the necessities, design and development, realization of the course and 
mensuration of the results and improvement. The reached results show that it was possible 
to increase the satisfaction of 94% of the workers of the sugarmills in 4 of the items that 
were measured in the survey. The validation of the applicability of the knowledge received 
in the preparation caused the decrease of the production of sugar of low quality in 6 639, 53 
tons with regard to the previous year in the selected Basic Managerial Unit.  





El inicio de este siglo ha estado marcado por una serie de caminos estratégicos que han 
modificado sustancialmente el escenario organizacional. En las últimas décadas del siglo 
pasado, las organizaciones desarrollaban su activo en una órbita definida por los siguientes 
elementos: la sociedad de la información, los recursos tangibles y los procesos como 
sistema de organización y funcionamiento. Actualmente se encuentra un escenario 
organizacional totalmente distinto, en el que han cambiado sustancialmente los elementos, 
siendo estos: la sociedad del conocimiento, los recursos intangibles, las competencias 
(Ibáñez, 2008).  
En este contexto, ya no es suficiente aprender a partir de unas premisas determinadas, sino 
que se tiene que construir nuevas premisas (desaprender), crear nuevos conocimientos 
ininterrumpidamente para reconstruir enfoques, masas conceptuales y premisas existentes.  






La gestión del conocimiento demanda nuevas formas de organización, nuevas estrategias de 
formación, que permitan un desarrollo eficaz y continuo de su capital intelectual, a la vez 
que una mejor relación con la mejora y desarrollo de las organizaciones (Gairín, 2008).  
El conocimiento es hoy valorado como un recurso, el más apreciable quizás en el ámbito de 
las escuelas ramales, instituciones dedicadas a generar conocimientos aplicados a la 
formación. Su más valioso activo deriva de la capacidad de traducir demandas del trabajo 
en programas de formación, conocimientos codificados que tienen la capacidad de introducir 
el desarrollo de competencias laborales para calidad del trabajo. Actualmente, están 
enfocadas a necesidades de formación técnica profesional y gerencial, no abarcando, en su 
totalidad, la demanda relativa a conocimientos que respondan desde el enfoque técnico, la 
gestión de la calidad. El presente estudio se realiza en el Centro Nacional de Capacitación 
Azucarera (CNCA), escuela ramal que garantiza la preparación a distintos niveles de los de 
trabajadores del Grupo Empresarial AZCUBA y otros organismos.  
Los estudios realizados en este trabajo conducen a reconocer que el CNCA solamente tiene 
concebida la preparación de corte gerencial y técnica, la cual no da respuesta a las 
necesidades de capacitación de los trabajadores de los centrales azucareros para garantizar 
la calidad del trabajo y no cuenta con un procedimiento que le permita adecuar el proceso a 
estos requerimientos. Para la solución del problema científico nos proponemos como 
hipótesis "El diseño e implantación de un procedimiento que eleve los conocimientos del 
capital humano de los centrales azucareros en temas de gestión de la calidad permitirá 
satisfacer sus necesidades y garantizará la calidad en su desempeño laboral".  
Se toma como referencia el Modelo de Gestión de la Formación Académica del Instituto 
Superior Politécnico "Jose Antonio Hecheverría" creado por Fleitas (2002), que se diseñó en 
el marco de la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad en la facultad de 
Ingeniería de la CUJAE. Este dirige su atención a la calidad de los proyectos docentes y 
desarrolla detalladamente el proceso de formación desde la óptica de las instituciones 
académicas; por lo que permite su adaptación al proceso de formación de otras instituciones 
docentes. El trabajo se centrará en la identificación de las etapas del proceso de 
capacitación y formación del capital humano. A través de ello se obtiene un procedimiento 
que abarca todas las actividades necesarias en el proceso para generar conocimientos en 
gestión de la calidad; y sus interrelaciones bien definidas.  
   
MATERIALES Y MÉTODOS  
Para darle cumplimiento al objetivo se utilizaron métodos, herramientas y técnicas tales 
como:  
Análisis de documentos: En la definición del indicador que se seleccionaría para darle 
seguimiento al impacto económico de la aplicabilidad de los conocimientos. Se revisaron los 






expedientes de los profesores que integrarían el claustro del curso, así como los 
documentos presentador por los trabajadores que lo recibiría (avales del centro de trabajo, 
certificado de estudios terminados, planilla de matrícula)  
Observación directa: Mediante las visitas evaluativas a las clases impartidas durante la 
realización del curso.  
Diagrama de Pareto: Esta herramienta se utilizó en el análisis de los diagnósticos de 
necesidades de capacitación. A partir de ella se identificaron por su repetitividad y en 
correspondencia con los planes de estudios de 5 años anteriores; las necesidades de 
capacitación insatisfechas más frecuentes en el sector azucarero.  
Software estadístico MINITAB: Para el análisis de la variabilidad de indicador seleccionado 
(Icp), en función de analizar si su comportamiento a nivel nacional es homogéneo y el 
efecto que tiene el desconocimiento de la gestión de la calidad en sus resultados.  
Encuestas: A través de las encuestas se determinan las deficiencias del proceso docente 
según el criterio de los trabajadores.  
   
RESULTADOS Y DISCUSIÓN  
Procedimiento para generar conocimientos de gestión de la calidad en el proceso docente  
El procedimiento (figura 1) inicia con el cumplimiento de las siguientes premisas:  
• Evidenciar el compromiso de la alta Dirección de involucrarse totalmente con la 
gestión del proceso.  
• Tener establecidos los requisitos de calidad del trabajo de cada puesto.  
• Contar con un claustro de profesores capaces de impartir las temáticas referidas a la 
gestión de la calidad.  







Determinación de las necesidades de capacitación  
Objetivo: Conocer las necesidades de los trabajadores que se desempeñan en los puestos 
claves de los centrales azucareros.  
Actividades:  
Actividad 1. Creación del grupo de mejora.  
Actividad 2. Valoración del cumplimiento de las premisas  
Actividad 3. Recepción del diagnóstico de las necesidades de capacitación.  
Actividad 4. Consolidación del diagnóstico de necesidades de capacitación.  
Actividad 5. Valorar los planes de capacitación.  
Herramientas:  
Revisión de la documentación  
Métodos de expertos para la ponderación de las necesidades  
Herramientas para la toma de decisiones  
Diagrama Pareto  
Responsable:  
Coordinador del Grupo de Mejora Diseño y Desarrollo  
Objetivo: Diseñar y desarrollar el curso de gestión de la calidad.  







Actividad 1. Planificación del curso.  
Actividad 2. Determinación y revisión de los elementos de entrada.  
Actividad 3.Seleccionar y formar el claustro de profesores.  
Actividad 4. Elaborar el programa del curso.  
Actividad 5 Aprobar los programas docentes.  
Herramientas:  
Revisión de la documentación  
Tormenta de ideas  
Gráficos de pastel  
Trabajo en grupo  
Curso de superación  
Estudio Independiente  
Responsable:  
Profesor metodólogo del grupo de mejora  
Implantación  
Objetivo: Implantar los cursos diseñados.  
Actividades:  
Actividad 1.Matrícula y confección del expediente.  
Actividad 2. Realización del curso.  
Actividad 3. Evaluar el Aprendizaje.  





Estudio independiente  
Responsable:  
Profesores del curso  
Medición de la satisfacción  
Objetivo: Determinar la satisfacción de los trabajadores con la aplicabilidad de los 
conocimientos adquiridos y las oportunidades de mejora.  
Actividades:  
Actividad 1. Medir la satisfacción de los trabajadores.  
Actividad 2. Evaluar el impacto.  
Actividad 3. Procesamiento y análisis de la información.  
Actividad 4. Propuestas de mejoras.  








Diagrama de caja  
Análisis de tendencia  
Diagramas de pastel  
Responsable:  
Coordinador del grupo de mejora  
• Implantación del procedimiento  
Creación de un Grupo de Mejora  
Se asume como grupo de mejora, al grupo de expertos que existe en la entidad conformado 
por un representante de cada proceso. Se selecciona al Especialista de Industria como su 
coordinador.  
Diagnóstico del Proceso de Diagnóstico de Necesidades de Capacitación.  
Quedaron determinadas las necesidades de capacitación identificándose las brechas entre 
las competencias laborales que poseen y las requeridas para un mejor desempeño de las 
funciones y de la calidad del trabajo en cada uno de los cargos que ocupan. Se clasificaron 
las necesidades y fueron agrupadas según las temáticas a las que se corresponden. El 
análisis del diagnóstico de necesidades de capacitación recibidas de las 12 empresas 
azucareras del país arrojó que el 44% de ellas responde a necesidades en temas de gestión 
de la calidad.  
Valoraciones del plan de curso y estudio de las necesidades de capacitación.  
Se revisaron los planes de capacitación realizados en el centro de los últimos 10 años, 
donde se pudo constatar que no se han realizado cursos que traten la gestión de la calidad.  
A partir de este análisis se listaron las necesidades de capacitación para determinar las más 
importantes e incluirlas en el plan de cursos.  
Mediante la aplicación del plan analítico jerárquico se identificaron como las necesidades 
más importantes para los trabajadores:  
• Planificación de la calidad  
• Uso de herramientas de calidad  
• Conocimientos generales de calidad  
• Diseño de procedimientos  
• Metrología en los laboratorios  
Con esta información se proyectó el Plan de Cursos del año 2013, estableciéndose el curso 
de "Gestión de la Calidad en la Industria Azucarera" y sus requerimientos, alcanzándose 
como resultado de la etapa el proyecto de transformación organizacional.  
Planificación del curso  






Se realizó la planificación del curso con una duración de 8 semanas. Se definió una 
matrícula de 92 trabajadores a capacitar, con la intención de que estos por efecto 
multiplicador reprodujeran los conocimientos en sus puestos de trabajo. La preparación se 
concibió para los especialistas y técnicos de las áreas productivas.  
Elaboración del programa del curso  
A partir de la realización de reuniones de trabajo y teniendo en cuenta las necesidades de 
capacitación se confeccionó el programa del curso.  
Selección y formación del claustro de profesores  
Se revisaron los expedientes laborales de los 21 profesores del centro. Teniendo en cuenta 
los criterios establecidos se seleccionaron 12 profesores para la realización del curso. Con el 
objetivo de homogenizar el conocimiento del claustro se desarrollaron cursos y seminarios 
en el Centro de Gestión del Conocimiento e Innovación Tecnológica (GECYT).  
Realización del curso  
En curso inició con una matrícula planificada de 92 alumnos (especialistas y técnicos de los 
procesos claves de la producción de azúcar), asistiendo al mismo el 100%. El acto de 
matrícula se realizó en la Secretaría Docente del centro.  
Se creó un "grupo piloto", integrado por trabajadores de las UEB Central Azucarero "Boris 
Luis Santa Coloma" para realizar un seguimiento detallado del desempeño de los 
trabajadores y la organización a través de la apropiación de conocimientos de gestión de la 
calidad.  
Satisfacción con el proceso docente  
Una vez culminada la docencia, se aplicaron las técnicas definidas en el diseño del proyecto, 
para medir su efectividad. Se aplicó el cuestionario y la encuesta de reacción, al concluir el 
curso. Del análisis de estas herramientas se puede evaluar el curso con categoría de bien y 
muy bien, ya que los ítem analizados obtuvieron valores de satisfacción mayor al 90% 
(figura 2).  







Mediante la observación directa y el análisis de los resultados se pudo constatar que en la 
UEB seleccionada la adquisición de concomimientos en gestión de la calidad provocó el 
aumento de las producciones de azúcar con calidad. La producción de azúcar de baja calidad 
ha disminuido en un 8,458% con relación al periodo anterior. Los datos utilizados en este 
análisis fueron recopilados de los registros de producción diaria emitidos por la entidad 
analizada.  
Impacto de la capacitación  
En aras de conocer con mayor precisión el estado de la gestión de la calidad en la UEB a 
raíz de la implementación del procedimiento se distribuyeron los especialistas y técnicos 
capacitados en los 3 turnos de trabajo y se analizó el comportamiento del % de recobrado, 
indicador que influye en el incumplimiento del índice de calidad de la producción. Las 
pérdidas de azúcar en proceso no se analizan porque su comportamiento se valora como 
admisible (10,08). Utilizando los datos diarios por turno de este indicador del 20 de 
noviembre al 8 de diciembre del 2013, correspondientes a 18 días (figura 3); se evidenció 
que existe una tendencia a aumentar en el índice de calidad de producción, dado por la 
disminución del % de recobrado.  







Los resultados obtenidos en la investigación coinciden con el criterio de otros autores 
Pereira (2011); Ponjuán (2006) ya que parte de identificar, adquirir, desarrollar, compartir, 
utilizar y retener el conocimiento en servicio de las organizaciones. Sin embargo, su aporte 
significativo se muestra en el establecimiento del proyecto de transformación social donde 
se definen los conocimientos a generar y el indicador o indicadores en los cuales tendrán un 
impacto.  
   
CONCLUSIONES  
• Fue comprobada la hipótesis en donde se predice que la capacitación de los 
trabajadores de los centrales azucareros en gestión de la calidad generaría nuevos 
conocimientos que aumentarían la satisfacción de los trabajadores y directivos de los 
centrales azucareros y la producción de azúcar de calidad.  
• El procedimiento propuesto establece las actividades a realizar para insertar la 
gestión de la calidad en el proceso de la formación técnica.  
• Los resultados obtenidos de la aplicación del procedimiento validan las teorías 
planteadas en cada una de las etapas, reportando grandes beneficios económicos, 
aumentando la satisfacción de los clientes, así como la eficiencia y eficacia del 
proceso de producción.  
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